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“Transformación Digital”
Digitalización y Transformación Digital
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Transformación Digital.


































Customer Experience Operational Process Business Model
MIT Center for Digital Business & CapGemini, 2011
“Customer Experience”
Transformación Digital en una nueva era de 
relación con un nuevo cliente.
“La experiencia del cliente es la respuesta interna
y subjetiva de los clientes ante cualquier contacto 








Organizaciones “obsesionadas con el cliente”
 De organizaciones centradas en el cliente a organizaciones 
obsesionadas con el cliente
“Era del cliente”:
“Ciclo en el que las empresas de éxito se reinventarán para entender y 






De los Millenials a la Generación Z
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Fuente http://turello.com.ar
De los Millenials a la Generación Z
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Fuente http://turello.com.ar
“Sure, millennials were digital; their 
teenage years were defined by iPods 
and MySpace. 
But Generation Z is the first 
generation to be raised in the era of 
smartphones. 
Many do not remember a time 
before social media.”
https://www.nytimes.com/2015/09/20/fashion/move-over-millennials-here-comes-generation-z.html
De los Millenials a la Generación Z
Características de los universitarios GenZ
 Aprendizaje en modelo learn by doing
 Demanda de actividades formativas on-line 
 40% de estudiantes UK más proclives a recomendar a su universidad si las 
interacciones digitales fueran mejores.
 73% de los estudiantes encuestados en de 9 países no se encuentran 
satisfechos con la estrategia digital de su universidad
JSIC, 2017
17Imagen: http://blog.qsample.com/industries-worry-gen-z/genz/
La amenaza del “GAFA” model
 El 41% de consumidores de la generación Z contemplaría
seriamente la adquisición de servicios financieros proporcionados por









• Clientes tan vinculados a la marca y a la compañía que aportan 
en su creación de valor y son reconocidos y hasta 
recompensados por ello.
Co-creators
• Compran recursivamente los productos o servicios de la 
compañía a la que muestran lealtad no sólo en las compras 
regulares sino también en la promoción de la misma
Promoters
• Clientes regulares que conocen la marca y la compañía, pero no 
la promocionan y están sujetos a cambios de proveedor a la 
competencia
Supporters
• Clientes ocasionales sin lealtad a la marca o a la compañía. 









“Empowering First Line 
Workers”
First-line workers & Digital Transformation
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 Repensar roles y responsabilidades. 
 Capacitación en habilidades digitales.
 Comunicación participativa. Impacto de las actividades desarrolladas 
en “primera línea” en la estrategia de transformación. Redes sociales 
corporativas.
 Digitalización, recogida y análisis de datos e información derivada del 










 Las interacciones de un 
cliente con una empresa no 
están aisladas, sino que 




















 Complementa el mapa de procesos
 Necesaria participación del usuario 
 Facilita una visión completa para 
aportar una experiencia digital 
única al cliente
Booking Customer Journey





6 levers of the Customer obsessed model
• Procesos. 
• Simplificación e integración desde el 
Customer Journey.
• Tecnología. 
• Agilidad en procesos y analítica de datos. 
Necesidad de Integración
• Estructura. 
• Rediseño de roles, contemplando 
importancia de la “primera línea”
• Cultura





• Métricas centradas en el usuario
34Fuente: Forrester, 2016
Un indicador: Net Promoter Score
 “Valore de 1 a 10 cuanto de 
probable es que usted 
recomiende este servicio a un 




Activando palancas en la 
universidad 
Temas para el debate en las jornadas
 Generaciones
 ¿Están diseñados nuestros servicios a la altura de las expectativas de los 
estudiantes GenZ ?
 ¿Hay que contemplar modalidades de servicio para diferentes colectivos de 
usuarios basados en su generación?
 ¿Es el modelo GAFA una amenaza real para las universidades españolas?
 Customer Experience
 ¿Diseñamos nuestros servicio para el cliente o para el usuario?
 ¿Es viable una universidad “obsesionada con el usuario”? (Customer led –
insights – fast - connected)
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Temas para el debate en las jornadas
 Trabajadores de “primera línea”
 ¿Conocen estos trabajadores suficientemente el impacto de su actividad en el 
proceso de transformación?
 ¿Disponen de suficiente comunicación?¿Y de canales de comunicación 
participativa?
 Customer Journey
 ¿Es viable analizar el Customer Journey de nuestros usuarios?¿Sería útil?
 NPS
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